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摘 要
随着信息科学技术的发展，中国邮政速递公司业务流程信息化也发展迅猛，
信息化业务系统数量日益增加。近几年来随着电子商务产业的飞速发展，邮政速
递公司的业务量大幅度增加，业务中所产生的数据量也急剧增加，业务系统对数
据集中处理压力渐渐增大，信息化业务系统对邮政速递公司生产业务系统的影响
日益增大。因为信息系统和数据量的增多，用户对信息化业务系统的依赖也慢慢
增大。为了确保业务系统能够稳定和安全的运行，就需要运维人员对公司内网络、
主机、服务器和业务系统进行 24 小时不间断的监控和运维服务。本文遵循稳定
性、保密性、科技性和可维护性等设计原则，试着设计一个易于维护，便于管理
且结合邮政速递公司业务系统运维工作特点的运维管理平台。
本文以 ITIL（Information Technology Infrastructure Library）核心思想为引导，
对其思想概念进行了简要说明。阐述了当前邮政速递公司系统运维工作的现状，
并对其中存在的问题和风险进行了分析。借鉴 ITIL 管理思想，对运维系统服务
台、用户管理、事件管理、问题管理、知识管理和报表管理等运维管理流程进行
了设计实现。结合邮政速递公司业务特点设计出了一套便于操作、数据互通、易
于管理的运维管理平台，方便对运维流程中各种工作进行统一和流程化管理，并
可对处理结果进行总结，可保证运维系统的效率。通过对 ITIL 思想的借鉴，最
后总结了系统的优点，验证了计算机运营维护管理系统在邮政速递公司运维工作
中的可操作性和便利性。
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Abstract
With the development of information science and technology, the
informationization of the business process of China Post Express Company is also
developing rapidly, and the number of business systems of the informationization is
increasing rapidly. In recent years, with the rapid development of e-commerce
industry, the business volume of post express company has increased greatly, the data
volume generated in the business has increased dramatically, the pressure of business
system processing data with the centralized mode is increasing gradually, and the
influence of business system of informationization on the
production and business system of post express company has also been rising.
Because the number of information systems and data volume increases, the user's
dependence on the business system of informationization is also increasing slowly. In
order to ensure steady and safe operation of the business system, it requires the
operation and maintenance personnel to carry out a 24 hours of uninterrupted
monitoring and operation and maintenance services for the internal network, host,
server and business systems of the company. This paper follows the design principles
of stability, security, science and technology and the maintainability etc., and tries to
design an operation and maintenance management platform which is easy to maintain,
more manageable and combined with the characteristics of the business system of
post express company.
This paper takes the core concept of ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) as the guidance, and gives a brief description of the conception
of ITIL. Then, it expounds the current situation of the system operation and
maintenance work of post express company, and analyzes the problems and risks
existing in the system. Also, on the basis of management concept of ITIL, in this
paper, many processes of operation and maintenance system are designed and
implemented, such as the service desk of operation and maintenance system, user
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management, event management, problem management, knowledge management and
report management and so on. And, according to the characteristics of post express
company, an operation and maintenance management platform of convenient
operation, data exchange, easy management is designed, which can be convenient for
making a Unity and flow management to various works in the whole process of
operation and maintenance, summarize the processing results, and guarantee the
efficiency of the operation and maintenance of the system. So, through reference to
the ITIL concept, finally, the article summarizes the advantages of the system, and has
verified the operability and convenience of the computer operation and maintenance
management system in the operation and maintenance works of post express
company.
Key words: ITIL Concept; Operation and Maintenance Service; Problem
Management
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第一章 绪论
1.1 研究背景
在这个发展迅速的经济时代，电商产业也随着发展迅猛，中国物流行业的行
情也渐渐增长起来。伴随着需求增长的就是物流公司的业务量，并且对时效性也
就更加的严格，支撑着这些的就是邮政速递的各种信息化系统，各个信息化系统
对物流业务的影响也就日益增大了。IT 系统的加速发展对物流行业的变革和业
务效率的保障起到了助推剂的效果。物流行业的需求增长离不开这些 IT 系统的
建立，IT 系统的建设提高了邮政速递的行业影响力。同时，物流行业的持续快
速发展对信息化系统建设性工作提出了更加严格的要求。加强物流行业邮件信息
的准确性和安全性，是决定邮政速递邮件处理质量的重要指标。实现信息化系统
的办公，能够提高工作效率，并且节约成本，提高工作效率。
邮政速递信息化建设的发展，不管是从效率方面，还是从业务管理的方面来
说，都是为公司能够持续且快速地发展提供了重要的保障。邮政速递公司通过利
用移动通讯技术和网络信息技术建立了邮件跟踪查询系统。通过此平台客户和邮
件处理人员能够详细的知道邮件当前的状态与所在的位置，提高了邮件处理与运
输过程的透明度，当邮件出现丢失或者损坏的时候，可以尽快的找出出现问题的
环节并且进行处理。这大大的提高了工作效率，而且可以让客户实时监控自己邮
件的情况。邮政速递公司还有许多支持着邮件处理与运输环节的辅助系统，这些
系统支撑着邮政速递公司的业务，通过这些系统可以掌握各种数据信息的实时性
与真实性。
信息化技术管理平台促进了速递物流公司的业务管理模式的发展，对公司业
务系统的技术支持更加集中，运营维护效率大幅度提升。在如今，邮政速递公司
业务、服务和物流渠道的不断发展，是离不开信息化技术系统的， IT 系统的能
力也成为了公司提高在同行业中业务竞争力的重要力量。现在公司中各种业务系
统已经与信息化系统相互结合了，各类业务系统在为业务人员提供不同需求的业
务服务同时，也为用户降低了某些业务操作的风险，让用户能够更快便捷与高效
的进行业务操作[1]。信息化系统的建设对于邮政速递公司业务发展来说已经占据
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非常重要的地位。
1.2 国内速递物流公司 IT 应用现状
速递物流公司的信息化建设时间算是比较早的，所以各种的业务系统的上线
时间也不一致。就是因为这样，这些系统缺少了一个统一地管理，各种业务系统
的标准不统一，造成了资源浪费与重复开发的现象。从软件开发的角度来看，在
前期这些系统仅仅是看重软件项目开发成本与开发时间，从而忽视了软件项目质
量，造成了业务信息系统运行不够稳定，后期维护成本高等问题。运维管理工作
不够智能化、规范化，比较依赖于手工操作[2]。不同业务系统的操作人员与运维
人员都是相对独立的，没有体现出数据的可重用性、延展性和效益性，每个新系
统上线，大量重复数据的导入浪费了时间又浪费了资源，并且会造成后期运维成
本的增加。
1.3 公司基本情况及计算机运维现状
中国邮政速递公司在我国设立了数十家全资子公司，业务覆盖范围涉及了
31 个省，并且可以运达全球 200 多个国家。营业范围有国内标准快递、国内经
济快递、国际快递和货运等。并且拥有自己的物流公司与货运航空公司。业务量
十分巨大[3]。
为了更好的完成这些业务，利用信息技术系统是最好的途径。公司包含各种
业务应用和操作系统，这些系统的管理与维护是由多个不同的部门负责，有的是
本公司的网控部，有的是邮政系统的信息中心，有的是软件开发公司的运维人员。
服务器、交换机等硬件设备也有的是从省公司借调的，也有是市公司自己的固定
资产，管理相对比较混乱，当用户使用系统或者硬件时出现故障，面临的就是不
能及时找到相应负责的部门处理解决问题。
1.4 研究目的与意义
为了适应邮政速递公司综合运营业务发展的趋势，速递公司内各种业务系统
不仅仅只是为了提高业务工作的效率，而是应该对这些业务系统进行整合，消除
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各个系统单元之间的隔阂，整合各种数据资源，优化邮件数据，提高数据重用率，
并且可以降低运维成本，提高公司效益。对于邮政速递公司来说计算机运维管理
系统的建立可以提高运维过程中自动化程度，降低了手工劳动强度，也可以降低
公司的运营成本，提高邮政速递公司在物流行业中的竞争力。建立计算机运营维
护管理系统，可以在提高运维效率的同时降低后期维护成本，是非常值得研究的。
计算机运维系统，不仅降低了运维成本，也为邮政速递公司提供了合理利用
资源与人员的方法。计算机运维系统管理的主要目标是业务信息、运维人员信息、
客户信息，让各业务系统能够达到数据互通并且运行顺畅。
此论文的研究以 ITIL 的思想为引导，对运营维护管理过程中所遇到各种问
题、事件进行统一规范化整理，对重复出现的故障事件进行分析，通过分析最终
寻找到问题原因。最后将管理工作整合到同一平台上，将运维工作有序且规范化，
让运维方式丰富起来。
1.5 研究内容与组织结构
ITIL 既是 IT 基础架构库，应用在计算机系统服务管理上，ITIL 为企业的计
算机系统服务管理实践提供了实际、严格、可以数据化的规定和范例。
本文首先从邮政速递公司当前常用的信息系统运维管理流程的现状进行分
析，对 ITIL 理论进行探讨，根据 ITIL 的管理设计理念来分析当前邮政速递公司
信息系统所构建的业务流程，然后通过根据 ITIL 设计出邮政速递公司计算机运
营维护管理系统的雏形。
本论文组织结构如下：
第一章“绪论”，简要说明了为何为邮政速递公司引入 ITIL 方法的原因，也
描述了当前 ITIL 在当前物流公司的使用情况与前景，从而得出了本论文主要研
究内容与论文的结构。阐述了论文的研究背景和期望。
第二章“需求分析”，这章通过分析当前邮政速递公司信息系统运维与管理
中所出现的问题，从而归纳出了邮政速递公司计算机系统运维管理系统及数据归
纳与数据互通的需求。这些需求主要是对邮政速递公司的业务系统进行一个统一
的管理，从而让运维过程更加便捷，提高维护效率。最后对该系统各模块功能设
计与系统框架结构进行了阐述。
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第三章“系统设计”，对运营维护管理系统中各种模块功能、用例构造及数
据表设计等进行了详细说明。利用 E-R 图构造出流程图，并说明重要流程的流程
设计、作用和运行方向。
第四章“系统实现”，这章描述了邮政速递公司运维管理系统实现的整体过
程，对系统实现过程中的步骤和技术进行了说明，并且展示了系统的关键模块与
模块界面。
第五章 “总结与展望”，这章总结了邮政速递公司计算机运维系统设计与实
现的过程，对系统中所存在的缺点与问题进行总结，并根据总结提出建议和改进
想法。
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